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OBJETIVO E ESCOPO

a)

e)

Este Anexo E define os Acordos de Nivel de Servigo (SLA), os marcos criticos de implantagdo, o regime
de multas e o regime de créditos de servico aplicaveis a contratacdo das ferramentas/solucdes de
0SS/BSS_Observabilidade para atendimento a Rede Privativa de Governo, cobrindo as fases de
planejamento, implantagdo, migragdo, aceitagdo, garantia, suporte técnico (36 meses) e operagao
assistida (12 meses, sob demanda).

Aplica-se a PROPONENTE (CONTRATADA), a EAF (CONTRATANTE) e, no que couber, a Telebras
enquanto operadora responsavel pela rede.

TO (marco zero): data de assinatura do contrato ou da ordem de inicio dos servigos. Todos os prazos
e marcos deste Anexo sdo contados a partir de TO, salvo indicagdo em contrario.

Hierarquia documental: em caso de conflito entre este Anexo E e os demais documentos da
contratacdo (RFP, Anexo A — Especificacdo Técnica, Anexo C — Proposta Comercial) quanto a SLA,
medicdo, crédito de servigo, marco critico ou multa por atraso, prevalece este Anexo E, sem prejuizo
da regra de maior hierarquia prevista na RFP.

Principios gerais: a obrigacdo sera atribuida a parte que detenha controle sobre a causa do evento;
os SLAs operacionais poderdo gerar créditos de servico, mas ndo multa administrativa, salvo
disposicdo expressa; as multas incidem sobre atrasos de marcos criticos e sobre eventos qualificados
em janelas de migragdo; nenhuma consequéncia financeira sera aplicada sem notificagdo, acesso as
evidéncias e contraditério; e o mesmo fato gerador ndo produz consequéncias financeiras
cumulativas, aplicando-se a de maior valor.

DEFINIGOES E SIGLAS

Para os fins deste Anexo, além dos termos definidos na RFP, aplicam-se as seguintes siglas e
definigGes:

Sigla Definigdo

TO Data de assinatura do contrato ou da ordem inicial (marco zero).

M1/ M2/ M3 Marcos criticos: Engenharia e Homologagdo / Implantagdo e Migragdo / Aceitacdo Definitiva.
HLD / LLD High Level Design / Low Level Design.

HLMP / NMP High Level Migration Plan / Network Migration Plan.

PPI / PDI Projeto Provisdrio de Instalagdo / Projeto Definitivo de Instalagdo.

MOP Method of Procedure — Manual/Procedimento Operacional de mudanga ou migragéo.

TAP / PFE / TAD 'cll'zr:lc;i(;iaeggcc)elijtea;iiot:;c.)viséria / Periodo de Funcionamento Experimental (30 dias) / Termo
RMA Return Merchandise Authorization — troca/retorno de hardware.

RCA Root Cause Analysis — Relatério de Andlise de Causa Raiz.

S0-S3 / Consulta

OA1/0OA2

Niveis de severidade de suporte técnico.

Indicadores de Operagao Assistida.
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3.

ESTRUTURA DE FASES E CRONOGRAMA MACRO

O quadro a seguir combina os marcos e prazos previstos na RFP e no Anexo A com 0s marcos criticos
consolidados M1/M2/M3 deste Anexo E, formando o cronograma macro de referéncia do projeto.
TO corresponde a assinatura do contrato.

Marco / Fase

TO — Assinatura do Contrato

M1 — Engenharia e Homologagao
(HLD)

M1 — Revisdo pelo fornecedor (HLD)

M1 — Engenharia e Homologagdo
(LLD)

M1 — Revisdo pelo fornecedor (LLD)

Vistorias Técnicas de todo o escopo
do projeto (Site Survey)

PPI — Projeto Provisorio de
Instalagdo (por site/lote)

Entrega de Hardware

Execugdo da Instalagdo (por
site/lote)

M2 — Configuragdo (por site/lote)

M2 — Comissionamento dos Anéis
de Backbone

Documentagdo Pés-Instalagdo (PDI
Fisico e Logico)

TAP — Termo de Aceitagdo
Proviséria

M2 — Migragao

PFE — Periodo de Funcionamento
Experimental

Prazo de Referéncia

Marco zero do
projeto

30 dias

5 dias

45 dias

5 dias

30 dias

3 dias uteis

60 dias

5 dias

3 dias uteis

5 dias

Até 10 dias uteis

Emitido sem
pendéncia
impeditiva ao
término da
validagdo do
caderno de
aceitagao

90 dias

30 dias

Contado a partir de

Kick-off

Anadlise do HLD

Aprovacdo do HLD

Andlise do LLD

Kick-off

Vistoria Técnica

T0

Entrega do equipamento
no site + PPl aprovado

Execug¢do da instalagao

Configuragdo

Execucdo da instalagdo +
comissionamento do
equipamento

Caderno de Aceitagdo
concluido

TAP

Emissdo do TAP

Tipo

Marco

Marco critico (multa
moratoria)

Marco critico (multa
moratoria)

Marco critico (multa
moratoria)

Marco critico (multa
moratoria)

Prazo contratual

Prazo contratual

Prazo contratual (ver
Nota 1)

Prazo contratual

Marco critico (multa
moratdria)

Marco critico (multa
moratdria)

Prazo contratual

Marco (libera parcela
do site/lote) — ver
Nota 3

Marco critico (multa
moratdria)

Prazo contratual
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Emitido sem
M3 — Aceitagdo Definitiva (TAD, pendéncias ao Marco critico (multa
documentagdo, treinamento, término dos Fim do PFE moratoria; libera
spares, OA) entregdveis do parcela final)
projeto
Conclusdo de Todo o Escopo Prazo maximo de 12 Prazo contratual (a
m TO compatibilizar com M1-

(implantagdo) — referéncia RFP meses (prorrogavel)

M3)

TAD ou ativagao

Inicio da Garantia (36 meses) 36 meses . Prazo contratual
comercial
Inicio do Suporte Técnico (36 meses, TAD ou entrada em
. 36 meses . . Prazo contratual
severidades S0-S3) operagdo comercial
Inicio da Operagdo Assistida (OA1 — TAD ou entrada em Prazo contratual (sob
12 meses

12 meses, sob demanda)

operagdo comercial

demanda)

Tabela 1 - Cronograma Macro e Marcos Confratuais de Referéncia

Nota 1: a entrega de hardware segue o prazo de 60 (sessenta) dias contado de T0, alinhado a RFP. A
instalagéo, configuragéo e comissionamento por site/lote seguem os marcos M2 subsequentes

detalhados nesta tabela.

Nota 2: em caso de necessidade de revisdo documental o prazo a ser considerado serd o mesmo SLA

da entrega inicial.

Nota 3: o caderno de aceitagdo serd definido na fase inicial do projeto.

Grupo - Servigo Continuado

Entregavel Marco de Inicio Prazo / SLA de Referéncia Responsavel
Emissdo do TAD
Garantia de Hardware e Software ou ativagdo 36 meses PROPONENTE
comercial
Forneci to Pds-Garantia de Término da 2 anos apoé nti o
rnecimen s-Garantia anos apos a garantia, a prego-
e garantia (36 posaeg pre¢ PROPONENTE
Pegas Compativeis teto contratual
meses)
Classificagdo de Severidade e Ver Secio 5 (SLA de Atendimento
Regime de Atendimento (S0-S3, Emissdo do TAD ) ¢ PROPONENTE
a Incidentes)
Consulta)
Vigéncia do
Helpdesk / Abertura de Chamados | contrato de Disponibilidade 24x7x365 PROPONENTE
suporte
Envio do L -
Reparo e Retorno de Hardware . 45 dias uteis, continuidade por
. equipamento PROPONENTE
Defeituoso (RMA) ) spare/advance replacement
defeituoso
Abertura do Resposta em 8h Uteis, plano
Chamado para Consulta Técnica P P PROPONENTE

chamado

acordado, 8x5
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RCA pés-restauracio (50, 51 ous2) | estauragdo da At€ 10 dias (tels apos a PROPONENTE

falha restauragao
Reporte Mensal de Problemas Vigéncia do
HW/SW a Servicos Gerenciados :32:::20 de Periodicidade mensal PROPONENTE

Emissdo do TAD
Operacdo Assistida (recurso local + = ou entrada em
retaguarda remota) operagdo

comercial

N Abertura de
Gestdo de Sobressalentes —

Servidores SDN/NMS (opcional) L
substituicdo

Entrega da
proposta /
vigéncia do
contrato

Roadmap de Hardware e Software

4. CLASSIFICACAO DE SEVERIDADE

12 meses, 8x5, retaguarda 24x7 PROPONENTE

chamado de préximo dia util PROPONENTE

Cobertura minima de 3 anos PROPONENTE

Cada nivel de impacto ou severidade tem por objetivo caracterizar o chamado quanto a urgéncia e

ao impacto da indisponibilidade na rede:
Severidade Defini¢do

Indisponibilidade total ou frequente da solucao,
causando impacto para usuarios finais. Sao as
falhas cujas consequéncias tenham impactos

SO - Critico . ) e~
. sobre o servico, o trafego, a tarifagao e/ou

emergencial = ) ~ .
recursos de manutencao e exigem agao corretiva
imediata (independente da hora do dia ou do dia
da semana).
Instabilidade no funcionamento da solucao

.. ndo im r arios finais, per
S1 - Critico causando impacto para usuarios finais, perda de

redundancia ou impossibilidade de efetuar novas
configuragdes ou diagnésticos.

Indisponibilidade de alguma funcionalidade da
solucao ou ocorréncia de evento causando
impacto limitado para usuarios finais. Sao falhas

S2 - Majoritario | que nao prejudicam significativamente o
funcionamento dos sistemas/servigos ou afetam
uma area especifica de determinada
funcionalidade.

S3 - Minoritario | Falha sem impacto relevante em produgao,
instalagao, configuragao, update. Por exemplo:

Exemplos

Perda de trafego; paralisacao ou
intermiténcia de servigos do
equipamento ou solugao; plano de
controle comprometido; auséncia de
caminho de retorno.

Perda relevante de capacidade; servico
de cliente indisponivel sem caminho
alternativo; perda de redundancia ou
situacao de funcionamento parcial que
pode levar a interrupcao de servicos;
perda de geréncia; paralizagao ou
intermiténcia de servicos.

Degradacao de performance; perda de
funcionalidades; queda de enlace
protegido; processadora em standby;
mébdulo de NMS indisponivel.

Alarme espurio; porta ndo utilizada;
divergéncia documental; resolucéo de
falhas ou problemas secundarios que
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Falhas de documentacao, falhas no projeto e tém baixo impacto na funcionalidade do

questionamentos operacionais. produto

Esclarecimentos sobre template de
servigo; interpretagao de log ou de MOP;
Esclarecimentos relativos ao uso e
aprimoramento do software, firmware,
ou dividas em geral.

Orientacao ou pedido de informagao sem falha

Consulta técnica : i L
associada e esclarecimentos técnicos

A classificagdo inicial da severidade sera feita pela CONTRATANTE. A PROPONENTE podera propor
reclassificagdo fundamentada; até a decisdo, permanecem validos os prazos da classificagdo original,
registrada na ferramenta de chamados ou em ata.

SLA DE ATENDIMENTO A INCIDENTES (SUPORTE TECNICO)

a) Prazo de Resposta: tempo decorrido entre a abertura do chamado e o efetivo contato de profissional
habilitado, com reconhecimento da severidade e inicio do diagndstico. Resposta automadtica nao
satisfaz este SLA.

b) Prazo de Restauragdo: tempo decorrido entre a abertura do chamado e o retorno do servigo aos
limites contratados, por solugdo definitiva ou por solug¢do de contorno segura.

c) Regime de Atendimento: janela de cobertura (24x7 ou 8x5) e nivel de mobilizagdo (ex.: war room,
engenheiro sénior dedicado, acompanhamento continuo) aplicavel a cada nivel de severidade,
conforme tabela abaixo.

d) RCA (Relatério de Anadlise de Causa Raiz): para incidentes de severidade SO, S1 e S2, a PROPONENTE
devera entregar RCA por escrito em até 10 (dez) dias Uteis apds a restauragdo, com descri¢do
detalhada do problema, plano de solugdo definitiva, responsdvel e risco residual, revisado em
reunides regulares com a Telebras e a equipe de Servigos Gerenciados.

Severidade Resposta Restauragao Regime
15 min; war 24x7; engenheiro sénior
SO room <2h dedicado; comunicagdo
imediato executiva hordria.

24x7; acompanhamento

> 15 min <éh continuo até restauracgao.
S2 30 min <24h 24x7.

S3 4 h Uteis < 5 dias uteis 8x5.

Consulta 8 h Uteis Plano acordado 8x5.

Tabela 2 - SLA de Atendimento a Incidentes
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6. SLA DE SOFTWARE, SEGURANGA, DOCUMENTAGAO E OPERAGAO ASSISTIDA

Swi

SW2

SW3

Sw4

OA1

OA2

Vulnerabilidade
critica explorada

Vulnerabilidade
critica sem
exploragdo
conhecida

Mudanga planejada

Documentagdo pds-
janela

Operagao assistida

Continuidade do
recurso

Mitigagdo em 24 h e corre¢do em até 15 dias corridos; indisponibilidade de patch
exige mitigacdo e risco formalmente aceito.

Plano em até 5 dias Uteis e patch em até 30 dias corridos, apds validagdo de
compatibilidade.

Andlise de Risco, MOP, rollback e aceite com antecedéncia minima de 10 dias
Uteis, salvo emergéncia aprovada.

PDI, DE-PARA, as-built, inventario, geréncia e relatério fotografico em até 10 dias
Uteis; documentagdo em portugués.

12 meses, 8x5, com recurso local no local definido no contrato, cobertura de
janelas e retaguarda 24x7 para SO/S1.

Auséncia superior a 2 dias Uteis suprida por profissional equivalente; férias e
afastamentos planejados sempre cobertos.

7. MARCOS CRITICOS (M1, M2, M3)

Os marcos abaixo sdo os Unicos sujeitos a multa moratdria prevista na Se¢do 13, sem prejuizo do
acompanhamento dos demais prazos intermedidrios do cronograma.

M1 — Engenharia e
Homologacgdo

M2 — Implantagdo
e Migragdo

M3 — Aceitagado
Definitiva

Por site/lote: entrega, instalacgdo,

comissionamento, integracdo, migragao
conforme MOP/rollback e emissdo do TAP atraso.
sem pendéncia impeditiva.

HLD/LLD aprovados; Plano de Medigéo; plano
de migragdo; teste de interoperabilidade TO + 180 dias
multi fabricante aprovada

Parcela vinculada ao
M1.

Cronograma
contratual por .

P Valor do site/lote em
lote; como

referéncia TO +

240 dias.
PFE de 30 dias; TAD/operagdo comercial; Data contratual do . .
N . o Parcela final vinculada
documentagdo, treinamento, spares e inicio cronograma
N L i ao TAD.
da operagdo assistida. consolidado.
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REGIME DE MULTAS

8.1. Créditos (atraso em SO, S1, S2, S3 e Consulta, SW1, SW2, SW3 e SW4)
a) Desconto de 0,1% por hora excedente de inatividade, limitado a 8% do valor do item em questdo.

8.2. Multa Moratdria (atraso em M1, M2 ou M3)

a) Constatado atraso, a CONTRATANTE notificara a CONTRATADA, que tera 10 (dez) dias corridos para
recuperar o marco ou apresentar justificativa.

b) Nao recuperado o marco nem acolhida a justificativa, a multa incide a partir do 112 dia de atraso,
sem retroatividade: 0,2% por dia corrido sobre a parcela do marco/site/lote afetado, limitada a 8%
do item em questao.

c) Se apresentado plano de recuperagdo aprovado e entregue o marco subsequente na data original,
até 50% da multa do marco recuperado pode ser abonada.

8.3. Janelas de Migragdo (multa por evento)

a) Multa por evento quando: (i) a janela for executada em desacordo relevante com o MOP aprovado
(atividade ndo prevista, auséncia de pré-requisito obrigatdrio, execugdo fora do horario autorizado,
ou risco material ndo tratado); ou (ii) o rollback for omitido ou malsucedido, causando
indisponibilidade além da janela autorizada.

b) Valor: 0,5% da parcela do site/lote por evento, limitado a 5% dessa parcela. Extrapolacdo sem
impacto em servigo e sem risco material é apenas registrada em governanga, sem multa.

c) Aplicagdo precedida de relatério do evento e contraditério de 5 dias Uteis. Se o mesmo evento atrasar
marco critico, aplica-se somente a consequéncia de maior valor.

d) Trés eventos apenados em 6 meses obrigam a CONTRATADA a apresentar novo plano de migragdo e
refor¢o de equipe/supervisdo, sem 6nus, como condi¢do para novas janelas.

SALVAGUARDAS, LIMITES E INEXECUCAO

a) N&o ha mora por pendéncia da CONTRATANTE, indisponibilidade de site, atraso de aprovagdo além
do prazo acordado, falta de acesso, indisponibilidade de janela, terceiro fora do controle da
CONTRATADA ou forca maior — o prazo é prorrogado pelo periodo efetivamente impeditivo,
registrado em ata.

b) A soma das multas fica limitada a 10% do valor total contratado. Sobre o mesmo evento ndo incidem
multas ou créditos em duplicidade.

c) Atraso superior a 60 dias corridos em marco critico, sem plano de recuperagdo aprovado, pode
caracterizar inexecugao parcial: multa compensatéria de 5% da parcela, execu¢do da garantia e, em
ultimo caso, rescisdo (sempre com contraditdrio, sem cumulagdo com multa moratdria além do limite
aplicavel).

d) Garantia de execugdo: 5% do valor total do contrato, vigente até o fim do prazo definido na RFP,
executavel nas hipdteses de inexecugao.

e) Trés ocorréncias em 12 meses de descumprimento de SW1 ou SW2, sem justificativa acolhida,
constituem infracdo grave e podem ensejar medidas por inexecucdo apds plano de agdo e
contraditério.
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10. MATRIZ DE ESCALONAMENTO

A matriz abaixo define os niveis de escalonamento para chamados de suporte técnico e para o
acompanhamento de marcos criticos, complementando o regime de consequéncias previsto nas
Se¢bes 8 a 12.

Analista de suporte / NOC da

Abertura do ch d Imediat
ertura do chamado PROPONENTE mediato
N&o resolvido em 50% do SLA de
N2 . ’ Engenheiro de rede sénior Automatico
restauragdo
Nao resolvido em 80% do SLA (ou Arquiteto de rede / Gerente L.
N3 L. Automatico
S0/S1 > 2h) técnico da PROPONENTE

SLA estourado, marco critico em risco Gerente de Contrato da
Executivo . ! L PROPONENTE + Gestor do Imediato
ou impacto de negdcio critico
Contrato da EAF

11. GOVERNANGA, RELATORIOS E KPIS DE ACOMPANHAMENTO

Relatério Mensal de Medigdo de SLA Até o 52 dia util do més seguinte

RCA (SO, S1 e S2) Até 10 dias Uteis apds a restauragdo
Relatdrio de Chamados de Garantia (abertos/fechados/SLA) Mensal

Relatdrio de RMAs em andamento Semanal, enquanto houver RMA aberto
Reunido de Governanga de SLA Mensal

Aviso formal aos 60 dias antes do

Alerta de proximidade do fim da garantia (12 meses) .
vencimento

12. ESTRUTURA DE REVISAO AO LONGO DOS 36 MESES

Més 3 Revisdo inicial de aderéncia (ajuste fino pds-estabilizagdo)

Més 12 Revisdo anual de SLA e renegociagdo de metas (se aplicavel)

Més 24 Revisdo anual + avaliagdo de necessidade de upgrade de capacidade
Més 33-36 Planejamento de renovagdo/encerramento do contrato + transicdo




